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Durante la práctica empresarial realizada en Nature Trips Colombia, agencia de 
viajes operadora, desde Noviembre del 2018 hasta Mayo del 2019, se realizó apoyo 
en el área de operaciones de la empresa, ayudando a disminuir la carga laboral del 
Coordinador de Operaciones. Se contribuyó a la creación de formatos nuevos que 
permiten ahorrar tiempo y facilitar la realización de las cotizaciones enviadas a 
clientes y agencias mayoristas, órdenes de servicio a guías y proveedores, creación 
de un tarifario multi – destino, el cual incluye de forma precisa y corta la información 
de las diferentes agencias de viajes con las que tienen convenio y los precios de 
cada paquete turístico, lo que les permite encontrar la información rápidamente; así 
mismo, se realizó la actualización de la documentación de la empresa con base en 

































1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
La empresa actualmente cuenta con un Coordinador de Operaciones encargado de 
realizar las cotizaciones, control de guías, contacto con cliente directo y agencias 
de viajes (llamadas y visitas presenciales), envío de las confirmaciones de servicios 
con las empresas contratantes, guianzas en Italiano, inducción a los guías nuevos, 
difusión en redes sociales, manejo del correo institucional, soporte, mantenimiento 
y actualización de la programación, seguimiento de los tours en campo y 
representación de la empresa en eventos, entre otros.  
Con base en la carga laboral asignada al Coordinador de Operaciones, se requiere 
de un practicante de noveno semestre de Administración de Turismo Sostenible, 
que ayude a disminuir el trabajo y que contribuya a la actualización de la 
documentación de la empresa, facilitando el desempeño de las labores y 
responsabilidades que demanda dicho cargo. Así mismo, que apoye en el proceso 
de revisión y propuestas de mejora de la norma Técnica Sectorial de Turismo 

































Actualmente el turismo se encuentra en constante crecimiento en todo el país, por 
lo que cada vez las agencias de viajes buscan innovar creando paquetes turísticos 
que satisfagan la demanda de los visitantes que llegan a Colombia, en busca de 
aventura, naturaleza, cultura, ocio, entre otros.  
 
Nature Trips Colombia es una de las agencias de viajes integradoras de servicios 
que se encuentra en crecimiento, actualmente es reconocida en el extranjero por el 
enfoque de sus Tours, los cuales son personalizados y dirigidos al Paisaje Cultural 
Cafetero. Con el trabajo realizado en los últimos cuatro años han logrado crear 
alianzas con diferentes agencias de viajes alrededor del mundo, que requieren del 
manejo de otros idiomas, lo que les ha permitido darse a conocer y cumplir las 
expectativas de sus visitantes, recibiendo turistas que demandan excelente servicio 
y calidad en sus experiencias. 
 
Como profesional, al conocer y trabajar con una agencia de viajes interesada en la 
comunidad, el desarrollo del Turismo Sostenible y en el enfoque de salvaguardar la 
cultura cafetera, he logrado apreciar el otro lado del turismo, donde personas 
adultas han conseguido subsistir y adaptarse a los cambios, comunidades que han 
progresado y desarrollado vocación de servicio al tener contacto con empresas 
interesadas en involucrarlos y orientarlos para que su negocio pueda crecer.  
 
Descubrí las maravillas que ofrecen destinos que no parecían tener potencial, pero 
que con un acertado diseño de paquetes turísticos y convenios con empresas como 
Nature Trips, logran ofrecer experiencias memorables en lugares hermosos, 























3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Actualizar la documentación del sistema de gestión para la sostenibilidad, basado 
en la NTS TS 003 en la empresa Nature Trips Colombia, así como apoyar en la 
gestión de algunas de sus operaciones. 
 
3.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Actualizar el sistema de gestión para la sostenibilidad con que cuenta la 
empresa. 
 Brindar apoyo en la elaboración de cotizaciones, órdenes de servicio a guías y 
proveedores, programación de guías y manejo del correo institucional. 
 Elaborar cuadros y formatos que permitan encontrar la información fácilmente 





























4. MARCO REFERENCIAL 
 
 
Proexport Colombia hace mención a que “Colombia se encuentra en una etapa 
histórica de crecimiento y desarrollo, debido a la gran variedad de destinos y calidez 
de su gente”1, “en el 2018 recibió 6,5 millones de extranjeros al año, lo que permite 
evidenciar la creciente demanda turística en el país,”2 en comparación con el año 
2015 donde el crecimiento fue de 4,4%.  
 
Con el desarrollo del turismo en Colombia, se debe de tener en cuenta la 
implementación de instrumentos sostenibles que garanticen la conservación y 
preservación de un territorio, ya que el turismo en grandes masas deja innumerables 
daños en el ecosistema que pueden llegar a ser irreparables.  
 
Con base a los factores negativos que puede ocasionar la demanda turística en un 
territorio, nace la necesidad de promover el buen uso de prácticas turísticas que 
permitan lograr un equilibrio ambiental y social que garantice la preservación del 
medio ambiente para las generaciones futuras.  
 
En el año 2007 se publica la norma NTS- TS 003 “Agencias de viajes, requisitos de 
sostenibilidad”, la cual establece una reglamentación que deben cumplir todas las 
agencias de viajes para garantizar la preservación de un territorio, implementando 
un turismo sostenible, al mismo tiempo que previene el tráfico ilegal de especies de 
flora y fauna y ayuda a respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades 
anfitrionas y conservar su patrimonio cultural. En el año 2015 se publica la 
resolución 3860 “Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas 
Sectoriales expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalización para las 
actividades del denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turística”, por 
el Ministerio de Industria y Comercio, la cual fue diseñada para verificar el 
cumplimiento obligatorio de las NTS (Norma Técnica Sectorial), que son requeridas 
para la actualización del Registro Nacional de Turismo. 
 
En el año 2018 surge una actualización a la NTS- TS 003 “Agencias de viajes, 
requisitos de sostenibilidad”, la cual no tuvo muchas modificaciones con respecto a 
la anterior, pero que establece requisitos en los aspectos ambientales, 
socioculturales, económicos y de gestión para la sostenibilidad que son aplicables 
a los siguientes tipos de agencias de viajes: viajes y turismo, mayoristas y 
operadoras; además cuenta con 42 definiciones alineadas con el objeto de 
                                            
1 ProExport Colombia, Invierta en Colombia, trabajo, compromiso, ingenio: Turismo en Colombia, una 
oportunidad de inversión. [En línea]. Bogotá D.C. p. 3. [Consultado 20 de Abril de 2019]. Disponible en Internet: 
https://www.inviertaencolombia.com.co/Adjuntos/086_Brochure%20INV%20Turismo%20ESP-web.pdf 
2 Dinero, Turismo: La prometedora industria que no contamina. [En línea]. 2018. [Consultado 20 de Abril 2019] 




Promover el Turismo Sostenible. Así mismo, plantea una mejora continua y unos 
requisitos ambientales que se deben cumplir de manera constante.  
 
Se puede concluir que las NTS TS 003 surgen con la necesidad de proteger los 
territorios turísticos, ya que con la creciente demanda de visitantes extranjeros en 
Colombia, es necesario crear planes de acción que ayuden a preservar los destinos 
turísticos que son visitados constantemente, dichas normas ayudan a que cada 
agencia de viajes se comprometa a desarrollar sus actividades de forma sostenible, 
respetando la autenticidad de las comunidades que son visitadas constantemente y 





Turismo: “El turismo es el desplazamiento de las personas de manera temporal y 
voluntaria. Dentro de este concepto deben ser incluidos las relaciones humanas 
que conllevan y la prestación de servicios.  Si bien los motivos del turismo son 
variados, suelen ser relacionados con el ocio”3. 
 
Turista: “Se conoce popularmente con el término de turista a aquella persona que 
se traslada de su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto 
geográfico diferente al suyo. La ausencia se produce más allá de 24 horas e incluye 
pernoctación en el punto geográfico de destino”.4 
 
Turismo Sostenible: “El turismo sostenible se define como aquel que respeta tanto 
a la población local como al viajero, al patrimonio cultural y al medio ambiente. Se 
trata de proporcionar a la gente unas vacaciones emocionantes y educativas, que 
al mismo tiempo sean beneficiosas para el lugar elegido”5. 
 
Sostenibilidad: “Atender a las necesidades actuales sin comprometer la capacidad 
de las generaciones futuras de satisfacer las suyas, garantizando el equilibrio 
entre crecimiento económico, cuidado del medio ambiente y bienestar social”.6 
Territorio: “Todos aquellos espacios que están demarcados y que pueden ser de 
tipo terrestre, marítimo o aéreo que pertenezcan a una persona, grupo social o 
país”7. 
                                            
3 RAFFINO, María Estela. ¿Qué es el Turismo? Para: Concepto.de. [En línea] 2019. [Consultado 20 de Abril 
2019] Disponible en Internet: https://concepto.de/turismo/ 
4 UCHA, Florencia. Definición de Turista. Para: Definición ABC. [En línea] 2010. [Consultado 20 de Abril 2019] 
Disponible en Internet: https://www.definicionabc.com/general/turista.php 
5 Econoticias. Definición de Turismo Sostenible. [En línea]. 2017 [Consultado 20 de Abril de 2019] Disponible 
en: https://www.ecoticias.com/sostenibilidad/132017/turismo-sostenible 
6 ESTÉVEZ, Ricardo. Definición de Sostenibilidad. Para: Eco Inteligencia. [En línea]. 2013. [Consultado 20 de 
Abril 2019]. Disponible en internet: https://www.ecointeligencia.com/2013/02/10-definiciones-sostenibilidad/ 




Destino turístico: “Espacio físico en el que una visitante pernocta por lo menos 
una noche. Incluye productos turísticos tales como servicios de apoyo, atracciones 
y recursos turísticos. Tiene límites físicos y administrativos que definen su gestión 
e imágenes, y percepciones que definen su competitividad en el mercado. 
Los destinos locales lo incorporan a varias partes interesadas que a menudo 
incluyen una comunidad local, y pueden albergar o formar una red para conformar 
destinos amplios”8. 
 
Agencias de viajes: “Son las empresas comercializadoras, debidamente 
constituidas por personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente a 
vender planes turísticos”9.  
 
Agencias de Viajes Operadoras: “Son las empresas comerciales, debidamente 
constituidas por personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente a 
operar planes turísticos. Se caracterizan por: 
 Operar dentro del país planes turísticos, programados por Agencias de Viajes 
del exterior y del país. 
 Organizar y promover planes turísticos para ser operados por ellas mismas, 
sus sucursales y agencias si las tuviere, de acuerdo con la ubicación de cada 
una de ellas dentro del territorio nacional. 
 Prestar los servicios de transporte turístico de acuerdo con las disposiciones 
que reglamentan la materia. 
 Brindar equipo especializado tal como implementos de caza y pesca, buceo 
y otros elementos deportivos, cuando la actividad lo requiera. 
 Prestar el servicio de guianza con personas debidamente inscritas en el 
Registro Nacional de turismo”10. 
 
Comunidad: “Una comunidad es un conjunto de individuos, ya sea humano o 
animal, que tienen en común diversos elementos, como el territorio que habitan, las 







                                            
8 Fondo Nacional de Turismo. [En línea]. 2019. [Consultado 20 de Abril de 2019] Disponible en: 
https://www.fontur.com.co/interactue/glosario/63 
9  Fondo Nacional de Turismo. [En línea]. 2019. [Consultado 20 de Abril de 2019] Disponible en: 
https://www.fontur.com.co/interactue/glosario/63 
10 Dirección de Análisis Sectorial y Promoción Registro Nacional de Turismo. Definición de Agencias de Viajes 
Operadoras. [En línea]. 2015. [Consultado 20 de Abril 2019]. Disponible en: http://www.ccas.org.co/wp-
content/uploads/2015/01/PrestadoresServiciosTuristicos-Definiciones.pdf 






Tabla 1. Metodología para el cumplimiento de los objetivos de la práctica. 
 
OBJETIVO METODOLOGÍA DE CUMPLIMIENTO 
Actualizar el sistema de gestión para la 
sostenibilidad con que cuenta la 
empresa. 
 
 Búsqueda de las actualizaciones 
a la normatividad de agencias de 
viajes en la página del Ministerio 
de Industria, Comercio y Turismo 
para los años 2016, 2017, 2018 
y 2019.  
 Revisión de la actualización a la 
norma NTS- TS 003 del año 
2018  
Brindar apoyo en la elaboración de 
cotizaciones, órdenes de servicio a 
guías y proveedores, programación de 
guías y manejo del correo institucional. 
 
 Elaboración de cotizaciones 
para clientes finales por medio 
de un formato de creación 
propia, que permite agilizar los 
procesos y proporcionar la 
información clara de los tours. 
 Realización de las órdenes de 
servicio a guías por medio de un 
formato elaborado como 
practicante, que le permite a los 
guías revisar el itinerario del tour, 
los servicios ofrecidos, hora y 
lugar de servicio y las 
observaciones pertinentes de 
acuerdo al tipo de cliente. 
 Generar ordenes de servicio a 
proveedores de Transporte por 
medio de un formato de 
elaboración propia, en el que se 
especifica el nombre del guía 
que llevó a cabo el tour, los 
lugares a los que se desplazaron 
y la fecha, de este modo el 
proveedor de transporte puede 
enviar la cuenta de cobro a la 
agencia de viajes pasados 30 
días de la prestación del servicio.  
Elaborar cuadros y formatos que 
permitan encontrar la información 
 Elaboración de un formato en 
Excel para la realización de 
cotizaciones a clientes finales y 
12 
 
fácilmente al momento de realizar 
cotizaciones y programar guías. 
 
agencias de viajes, en los que se 
establecen los servicios 
incluidos, los cuales deben ser 
respetados por la agencia 
Nature Trips al momento de 
brindar el servicio, del mismo 
modo permite observar los 
precios detallados del tour.  
 Elaboración de un formato en 
Excel en forma de calendario, el 
cual permite programar a los 
guías para cada tour usando un 
color por guía, de este modo, se 
evitan errores como asignar a un 
guía en dos tours para el mismo 
día y le permite al Jefe de 
Operaciones revisar la 




La tabla anterior permite explicar los métodos usados para el cumplimiento de los 
objetivos, todos los cuadros y formatos fueron realizados en Excel y adjuntados al 
Drive de la empresa, de modo que facilite su uso y ubicación al momento de elaborar 
una cotización o programar un guía. Se observó mejoría en los procesos de 
operaciones ya que redujeron tiempo de ejecución y facilitaron su manejo. Los 
formatos utilizados anteriormente incluían campos de información que tomaban más 
tiempo y recursos al momento de responder a una solicitud.  
 
La empresa contaba con la actualización de la norma NTS-TS 003 hasta el año 
2015, con base en las actualizaciones nuevas y lo acordado con la Directora 
Administrativa y Financiera de la agencia, se realizó una búsqueda sobre las 
actualizaciones recientes para los últimos tres años y se mejoraron algunos 












6. EVIDENCIA DE RESULTADOS 
 
 
6.1 REVISIÓN Y ACTUALIZACIÓN EN LA NORMA NTS TS 003 
 
La agencia de viajes operadora Nature Trips, contaba con una documentación para 
la norma NTS-TS 003 de 2015, en los últimos años no se realizaron modificaciones 
o actualizaciones a dicha documentación.  
Se realizó una actualización de la documentación ya establecida con base a la 
norma NTS- TS 003 para agencias de viajes, la información fue obtenida de la 
página oficial del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. 
La documentación actualizada fue la siguiente: 
 
 Manual de procedimientos y funciones de la empresa: se propuso una mejora 
para el cargo de guianza y se realizó un documento en el que se implementa 
el requisito basado en la Circular N° 003 Contratación de guías de Turismo y 
prestadores de servicios turísticos de 2016 el cual establece que todos los 
guías deben de estar inscritos en el Registro Nacional de Turismo (RNT). 
Adicional a esto, se modificó el perfil para el cargo de guía y se proponen 
funciones nuevas acordes a los factores actuales al momento de contratar.  
 
 Implementación de un cargo nuevo para Auxiliar del Jefe de Operaciones, en 
el que se detalla las funciones y requisitos que debe de cumplir el practicante 
universitario y se explicó cómo cumplir paso a paso con la elaboración de 
órdenes de servicio para guías y proveedores, el manejo del correo 
electrónico de la empresa y el mensaje de respuesta en español e inglés, el 
manejo del nuevo software, la selección de las fotos de los tours, entre otros. 
 
 El Convenio Comercial para Proveedores y para Clientes se modificó, ya que 
los anteriores no especificaban los términos de cancelación del contrato, 
responsabilidades de las partes, formas de pago, información sobre las 
reservas y confidencialidad. Junto con la Directora Administrativa y 
Financiera, se realizaron modificaciones para implementar los puntos 
mencionados anteriormente, de forma que ambas partes den cumplimiento 
a lo establecido en el convenio. 
  
 La Constitución y Organización del Comité de Convivencia laboral fue 
actualizado con la información del nuevo equipo de trabajo de la empresa, 
ya que el anterior contaba con información de personas desvinculadas a la 





 Se realizó la propuesta de un Contrato de Prestación de Servicios  con ayuda 
de un abogado y de la Directora Administrativa y de Finanzas, el cual fue 
aprobado e implementado por el Gerente General.  
 
 Se realizó la actualización del Acuerdo de Confidencialidad y No Divulgación 
para guías, acorde a la información actual de la empresa y las obligaciones 
de los empleados que han sido contratados, ya que los tours que maneja la 
empresa son creados por el Gerente General.   
 
 Se realizó la propuesta de un nuevo modelo de medición para el Cuadro de 
Mando Integral de la empresa, en el que se establecen los objetivos a cumplir 
e indicadores que permiten medir el cumplimiento de dichos objetivos para el 
año 2019. 
 
 Se actualizó el formato del Registro de Mejoras de la empresa, donde se 
incluyó toda la información detallada de los formatos nuevos que se han 
implementado, las capacitaciones realizadas en el transcurso del año 2019 y 
las actualizaciones a la documentación de la empresa. 
 
 
6.2 ELABORACIÓN DE FORMATOS PARA FACILITAR EL DESARROLLO DE 
LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA 
 
 
 Los antiguos formatos de la empresa para las ordenes de servicio a guías, 
incluían información y casillas que requerían más tiempo al momento de 
diligenciarlos. Se propuso un diseño nuevo y conciso que incluye información 
precisa y corta, que facilita tiempo y entendimiento por parte de los guías. 
Incluye el sitio, la hora del pick up y el nombre de los clientes, un itinerario 
que se debe llevar a cabo ya que ha sido lo establecido con la agencia 
contratante, el valor de cada servicio a realizar en el tour, ya que ese dinero 
debe de ser entregado al guía con previa antelación y finalmente las 
recomendaciones a los guías con base al tipo de cliente.  
 
 Se propuso un modelo de formatos para las ordenes de servicio para 
Proveedores de Transporte que ayuda agilizar y comprender fácilmente el 
costo total del recorrido, el formato incluye el nombre del guía el cual realizó 
el tour, los lugares a los cuales se desplazaron en el transporte y la fecha, de 
este modo el proveedor de Transporte pasa la cuenta de cobro a la agencia 
de viajes 30 días después de haber prestado el servicio y se basa en la orden 






 La empresa cuenta con un correo de información al que llegan solicitudes de 
los clientes y agencias de viajes, pueden ser nacionales o extranjeros, por lo 
que se debe de responder un correo a la solicitud del cliente y reenviar al 
área de la empresa encargada de dicha solicitud ya sea en inglés o español 
según aplique, de este modo se garantizan los clientes y se atienden a todas 
las inquietudes.  
 
 Los guías deben ser programados con anterioridad, por lo que iniciando el 
mes se realiza una llamada al guía que se considere adecuando para el 
servicio, esto es teniendo en cuenta factores como la personalidad de los 
clientes y del guía, el idioma y la ubicación del servicio. De este modo se 





6.3 DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE CUADROS Y FORMATOS 
 
 La programación de guías se solía hacer en el mismo formato en que se 
programan los tours, lo que generaba confusiones y errores en la prestación 
del servicio, ya que hubo días en lo que se programaron diferentes tours con 
los mismos guías. En vista de las falencias presentadas en algunas 
ocasiones por este método, se propuso la implementación de un formato en 
excel en forma de calendario, en el que se asigna a los guías por día a cada 
tour y se diferencian por colores, de este modo se revisa fácilmente que no 
haya problemas en la programación al momento de prestar un servicio y le 
permite al Jefe de Operaciones agilizar labores. 
 
 Se realizó un tarifario multi destino en excel, el cual contiene información de 
todas las agencias con las que se tiene convenio a nivel nacional e 
internacional, el formato incluye los servicios ofrecidos para cada tour y el 
costo de acuerdo al número de pasajeros, de este modo, al momento de 
realizar una cotización solo deben  abrir el archivo con la información y buscar 
la agencia solicitada para el servicio, ya que hay diferentes pestañas que 
incluyen todas las agencias y por último, un cuadro con los costos a 
proveedores adicionales, como las entradas a sitios turísticos, montada a 
caballo, restaurantes, transporte, cafés, entre otros. Esto facilita la realización 
de una cotización ya que no deben de abrir el catálogo de cada empresa para 











En la realización de la práctica conducente a trabajo de grado en la Agencia de 
Viajes Operadora Nature Trips Colombia, contribuyeron al desarrollo del trabajo las 
siguientes personas: 
 Coordinador de Operaciones David Álvarez Sánchez, encargado de la 
inducción de las tareas a realizar y de las problemáticas en la empresa 
debido a la carga de trabajo, él realizó un proceso de acompañamiento los 
primeros meses para asegurarse de la comprensión de la información para 
la delegación de algunas de sus labores. 
 Directora Administrativa Diana Marín Guevara, encargada de la entrevista y 
del seguimiento del cumplimiento de mis labores en la empresa, 
programando reuniones para revisar el desarrollo y propuesta de los 
formatos, del mismo modo, fue la persona encargada de supervisar y aprobar 
el proceso de la actualización de la documentación para la norma NTS- TS 
003 
 Gerente General César Augusto Ángel, encargado de la aprobación final a 
las actualizaciones y propuestas realizadas en los formatos y en la 
documentación de la empresa. 
 Docente guía Astrid Lorena Ochoa Arias, encargada de la revisión del reporte 
mensual y del cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de las 
prácticas, también de la asesoría en la actualización de la normatividad y 






















8. RECURSOS DISPONIBLES 
 
 
En la ejecución de los objetivos de la práctica se utilizó la información existente en 
la empresa para proponer mejoras y la realización de formatos nuevos, del mismo 
modo, se tomó como referencia la documentación del año 2015 para la 
implementación de la norma NTS- TS 003, se revisaron las nuevas versiones del 






































9. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES 
 
 
Con el notable crecimiento de la agencia de viajes Nature Trips Colombia a nivel 
internacional, se recomienda la implementación constante de los formatos 
actualizados que permitirán conservar la confidencialidad de los tours en un 
mercado competitivo, del mismo modo ayudará a cumplir los contratos y acuerdos 
pactados con las empresas contratantes para así prevenir pérdidas económicas y 
posibles demandas.  
 
La empresa está comprometida con la sostenibilidad ambiental y con la vinculación 
de las comunidades anfitrionas en sus paquetes turísticos, esto ayuda a generar 
empleo y a conservar el medio ambiente en el cual se interviene constantemente 
con el desarrollo de las actividades, al ofrecer un servicio exclusivo y privado han 
logrado integrar a la comunidad con los turistas brindando una experiencia 
memorable y la fidelización de sus clientes. Es de esperarse que en los próximos 
años la agencia se expanda en más países y continúe contribuyendo 
económicamente en diferentes comunidades ayudando a su progreso. 
La NTS- TS 003 busca la preservación de los destinos turísticos, la cual podrá ser 
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